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ABSTRAK 
 
Persaingan dalam industri jasa salon kecantikan semakin ketat diIndonesia. Untuk 
menghasilkan jasa yang berkualitas dan mampu memenangkan persaingan “Salon Itje Her” 
harus dapat memberikan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan agar dapat menarik 
minat pelanggan. Sedangkan customer delight merupakan cara untuk menciptakan 
keunggulan kompetitif, delight merupakan sebuah kombinasi antara joy dengan surprise. 
Dimana orang yang sudah mendapatkakan delight akan meningkatkan tercapainya loyalitas 
pelanggan. Tujuan  penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan terhadap customer delight dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan 
“Salon Itje Her”. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah asosiatif, 
dengan menggunakan bantuan SPSS 18.0 dan metode analisis yang digunakan adalah 
analisis path. Data diperoleh dengan survey secara langsung melalui penyebaran kuesioner 
kepada pelanggan “Salaon Itje Her” Cipete Raya Jakarta-Selatan sebanyak 150 responden.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan efektif 
dalam memberikan pengaruh positif dan signifikan untuk customer delight. Akan tetapi 
customer delight tidak signifikan memperkuat atau memperlemah kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan tanpa melalui customer delight berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat membantu tercapainya 
loyalitas yaitu dengan memperbanyak peralatan untuk treatment yang modern dan inovativ, 
sehingga pelanggan tidak lama menunggu dalam antrian disalon. Apabila hal ini terlaksana 
kemungkinan besar loyalitas pada “Salon Itje Her” akan meningkat. Dengan adanya 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukkan kepada “Salon Itje Her” agar lebih 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan karena memberikan dampak 
positif terhadap loyalitas pelanggan. 
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